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RIN6KASAN 
RINGKASAN 
Pelayanan yang baik akan berdampak kepada kepuasan pelanggan. Pelanggan 
yang puas akan dapat memberikan dampak positif bagi pemasar karena pelanggan 
yang puas akan tetap setia dalam waktu yang lebih lama. membeli lebih banyak ketika 
perusahaan memperkenalkan produk baru, membicarakan hal - hal yang baik tentang 
perusabaan dan produknya, memberi perhatian yang lebih sedikit kepada merek dan 
iklan para pesaing serta kurang peka terhadap harga. Hal lain adalah pelanggan yang 
puas akan memberikan ide tentang produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 
dan membutuhkan biaya yang lebih rendah dibandingkan jika perusahaan mencari 
pelanggan baru. 
Surabaya Plaza Hotel sebagai pelaku industri perhoteian merasakan bahwa 
kualitas layanan terbaik kepada pelanggan merupakan competitive advantage yang 
tidak dapat ditiru oleh kompetitor lain. Berdasarkan hasil penelitian, terbukti bahwa 
secara simultan variabel kualitas layanan, yaitu daya tanggap, kehandalan, jaminan, 
bukti fisik, empati mempengaruhi kepuasan pelanggan Surabaya Plaza Hotel, 
sehingga hipotesis pertama dapat diterima. Hasil dari perhitungan uji F, diperoleh 
nilai F hitung (86,217) > F label (2,21). Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima.Hal 
tersebut dapat terjadi karena secara bersama-sama kualitas layanan merupakan faktor 
penting dalam industri jasa, terutama hotel. Selain itu secara parsial variabel kualitas 
layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan Surabaya Plaza Hotel. Perhitungan uji 
parsial (uji t) diperoleh nilai t hitung > t label. Dari nilai tersebut berarti Ho ditolak 
sebingga Ha diterima. 
Sehingga diperoleh variabel dominan yaitu jaminan karena nilai koefisien 
regresi untuk variabel jaminan adalah sebesar 0,373, sebingga menempatkan variabel 
jaminan sebagai variabel dominan dalam variabel kualitas layanan yang lain. Hal ini 
menunujukkan bahwa setiap peningkatan variabel jaminan sebesar satu maka akan 
diikuti oleh peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 37% dengan asumsi variabel 
bebas yang lain adalah tetap. 
Kata Kunci : Kualitas Layanan (Daya Tanggap, Kehandalan, Jarninan, Bukti Fisik, 
Empati), Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 
ABSTRACT 
Excellence service will affect customers satisfaction. Customers who are 
satisfied can give positive effects on the marketer because for those who are satisfied 
will be loyal for a long time, buy more when the company promotes new product, 
tells about the good things of the company and product itself, gives less attention to 
the other competitors' brand and promotion and lack of awareness towards the price. 
Another thing is that satisfied customers will give an idea about the product and 
service which are offered by the company and needs low cost compared with the 
company which is looking for new customers. 
Surabaya Plaza Hotel as part of hotel industry feels that the best service 
quality to the customers becomes competitive advantage which cannot be imitated by 
other competitors. The result of the research shows that the dimension of service 
quality in Surabaya Plaza Hotel is that responsiveness, reliability, assurance, tangible 
and empathy prove simultaneously have influenced significant towards customers 
satisfaction in Surabaya Plaza Hotel. The result of F test calculation is that value of F 
calculation (86, 217) > F table (2,21). From that value, Ho is rejected, so Ha is 
accepted. From that value, Ho is rejected because t calculation > t table, so Ha is 
accepted. 
Therefore, result show that dominance variable is assurance, because 
regression coefficient is 0,373. The result show that increasing one from that value 
will be followed increasing of customer satisfaction 37 %. 
Key Words: Service Quality (Responsiveness, Reliability, Assurance, Tangible, 
Empathy) Customers Satisfaction 
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